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ABSTRACT 
Purpose of this research to analyze the effect of service quality, Islamic product 
attributes and customer value on customer satisfaction and analyze the factors that 
dominant effect on customer satisfaction. This study is a survey on customer KJKS 
Bina Insan Mandiri. This type of data is qualitative data and quantitative data. 
Source of data used primary data and secondary data. Sample research are 100 
customers with accidental sampling technique. The technique of collected data use 
questionnaires, observation and documentation. Analysis of data use multiple linear 
regression. The results showed that the service quality has positive and significance 
effect on customer satisfaction. Islamic product attributes has positive and significant 
positive effect on customer satisfaction. Customer value has positive and significant 
effect on customer satisfaction. Islamic product attributes is the dominant variable 
who effect on customer satisfaction. The magnitude of the effect of service quality, 
Islamic product attributes and customer value by 53,2 percent. 
 




Memasuki era perdagangan bebas, kini 
telah terjadi pergeseran strategi pemasaran 
yang berorientasi pada pelanggan. Strategi 
pemasaran yang berorientasi pada pelanggan, 
membuat perusahaan harus memahami dan 
memenuhi baik perilaku maupun kebutuhan 
pelanggan untuk mencapai kepuasan pelang-
gan. Kepuasan konsumen sangat diperhatikan 
oleh perusahaan karena akan berdampak pada 
kinerja penjualan. Kotler dan Armstrong 
(2007: 211) menyatakan bahwa pelanggan 
yang merasa puas akan membeli ulang, dan 
mereka akan memberi tahu orang lain menge-
nai pengalaman baik tentang produk itu. 
Seiring dengan perkembangan yang dila-
kukan oleh Pemerintah Indonesia di era globa-
liasi ini, kondisi sosial ekonomi masyarakat 
juga mengalami perubahan terutama nilai-nilai 
dan cara pandang yang dianut masyarakat. Se-
makin banyaknya perusahaan penyedia barang 
dan jasa akan menuntut masyarakat untuk se-
lalu lebih teliti dan kritis dalam memilih sega-
la sesuatu yang dapat digunakan sebagai alat 
pemenuhan kebutuhan, perubahan kondisi 
masyarakat tersebut merupakan salah satu 
penyebab semakin ketatnya persaingan di 
segala bidang. Dunia perbankan sangat pen-
ting bagi perekonomian Indonesia, sehingga 
ada anggapan bahwa bank merupakan nyawa 
untuk menggerakkan roda perekonomian suatu 
negara (Kasmir, 2008: 8), tetapi “roda” per-
bankan tidak dapat berjalan dengan baik apa-
bila tidak didukung dengan adanya nasabah. 
Pelayanan bagi dunia perbankan adalah kunci 
yang membedakan suatu bank dengan pesa-
ingnya, sehinggga memegang peranan penting 
dalam pencapaian tujuan perusahaan. Industri 
jasa perbankan ini sangat terkait erat dengan 
kepercayaan, service (layanan) dan hubungan 
yang dekat dengan nasabah. Suatu paradigma 
yang selama ini menganggap service merupa-
kan tanggungjawab penuh dari karyawan yang 
berada di front liners (garda depan) sudah se-
harusnya diubah. Front liners juga hanya bisa 
bekerja dengan performa terbaik dengan du-
kungan back office secara penuh dan total. Pe-
layanan yang baik harus mampu memudahkan 
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nasabah melewati keruwetan yang berbelit dan 
lama.  
Salah satu syarat yang harus dipenuhi 
oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam 
persaingan adalah berusaha untuk mencipta-
kan dan mempertahankan pelanggan. Pelang-
gan merupakan suatu faktor terpenting bagi 
perkembangan suatu perusahaan karena tanpa 
pelanggan suatu perusahaan tidak akan dapat 
menjalankan kegiatan usahanya. Oleh karena 
itu, perusahaan dituntut untuk dapat memberi-
kan sesuatu yang berharga dan dapat memberi-
kan kesan yang baik kepada pelanggan. Salah 
satu faktor yang berharga dan dapat memberi-
kan kesan yang mendalam bagi pelanggan 
adalah memberikan kepuasan melalui kinerja 
pelayanan.  
Persaingan antar lembaga keuangan di 
Indonesia memunculkan era baru perbankan. 
Banyaknya lembaga keuangan menyebabkan 
persaingan dalam industri keuangan semakin 
ketat. Salah satunya adalah lembaga keuangan 
syariah. Dalam era globalisasi saat ini, bisnis 
keuangan terutama lembaga keuangan syari-
’ah banyak diminati oleh masyarakat. Masya-
rakat beranggapan bahwa lembaga keuangan 
yang berlandaskan azas syari’ah akan lebih 
aman dan nyaman karena menggunakan sis-
tem bagi hasil dan menggunakan akad-akad 
yang sesuai dengan syari’at Islam. Landasan 
tersebut membuat masyarakat semakin mem-
percayakan keuangannya melalui lembaga 
keuangan syari’ah, namun yang harus diperha-
tikan masyarakat juga memperhatikan kualitas 
dari lembaga keuangan syari’ah tersebut apa-
kah sudah seperti yang mereka inginkan. De-
ngan potensi populasi umat Islam yang besar, 
karakteristik konsumen yang religius, dan juga 
fatwa haram bunga bank dari MUI tahun 2003 
dan dengan diberlakukannya Undang-Undang 
No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syari-
ah, maka pengembangan perbankan syariah 
telah memiliki landasan hukum yang mema-
dai.  
Upaya pengembangan kualitas pelayan-
an yang diberikan bank syariah tidak cukup 
hanya berlandaskan kepada aspek-aspek legal 
dan peraturan perundang-undangan tetapi juga 
harus berorientasi kepada pasar atau masyara-
kat sebagai pengguna jasa (konsumen) lemba-
ga perbankan. Kualitas pelayanan merupakan 
senjata ampuh dalam upaya menciptakan ke-
mitraan bank syariah dengan nasabah karena 
perbankan merupakan bisnis jasa yang berhu-
bungan kuat dengan pelayanan nasabah, se-
hingga kualitas pelayanan menjadi suatu ke-
harusan agar lembaga keuangan tetap sukses 
dalam operasional perusahaan. 
“Produk meliputi objek fisik, pelayanan, 
orang, tempat organisasi dan gagasan” (Kotler, 
2007: 18). Atribut produk adalah faktor yang 
melekat pada suatu produk. Oleh karena itu, 
atribut produk merupakan titik tolak penilaian 
bagi konsumen tentang terpenuhi atau tidak-
nya kebutuhan dan keinginan konsumen yang 
diharapkan dari suatu produk yang sebenar-
nya, maka dapat diidentifikasikan atribut-
atribut yang menyertai suatu produk. Dari sisi 
produk, maka yang membedakan antara bank 
syariah dengan bank konvensional adalah 
atribut-atribut Islami yang melekat pada bank 
syariah. 
Loyalitas nasabah menjadi tujuan dari 
lembaga keuangan syariah dalam operasionali-
sasi perusahaan, untuk meningkatkan loyalitas 
nasabah maka berbagai upaya telah dilakukan. 
Memiliki basis nasabah loyal yang besar me-
rupakan harapan bagi semua kalangan per-
bankan, sehingga lembaga keuangan harus 
mendapatkan penilaian yang baik dari nasabah 
agar nasabah menjadi loyal. “Nilai pelanggan 
adalah penilaian menyeluruh atas kegunaan 
suatu produk atau jasa berdasarkan persepsi 
atas apa yang diterima dan apa yang dikorban-
kan” (Zeithmal dalam Moch Syaepul Muka-
rom, 2012: 8). Memberikan nilai pelanggan 
yang tinggi seharusnya menjadi tujuan utama 
dari semua bisnis karena pelanggan membuat 
keputusan berdasarkan nilai yang diterima. 
Pelanggan akan membeli produk atau jasa dari 
perusahaan yang mereka yakini menawarkan 
nilai pelanggan yang tinggi. Sejalan dengan 
hal tersebut berdasarkan Gale dalam Alida 
Palilati, (2007: 72) nilai pelanggan merupakan 
persepsi konsumen terhadap nilai atas kualitas 
yang ditawarkan relatif lebih tinggi dari pesa-
ing dan akan mempengaruhi tingkat loyalitas 
konsumen, semakin tinggi persepsi nilai yang 
dirasakan oleh pelanggan, maka semakin besar 
kemungkinan terjadinya hubungan (transaksi). 
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Pertumbuhan aset perbankan syariah 
berdasarkan Statistik Perbankan Syariah sam-
pai dengan April 2014 tercatat hanya sebesar 
17,5 persen. Ini jauh di bawah rata-rata per-
tumbuhan sejak 2005 sampai dengan 2013 
yang mampu mencapai 36,1 persen per tahun. 
Laju pertumbuhan tersebut jauh di atas rata-
rata pertumbuhan aset perbankan nasional 
yang hanya sebesar 16,3 persen per tahun, 
sehingga industri perbankan syariah mendapat 
julukan sebagai the fastest growing industry, 
tetapi kemampuan alamiah perbankan syariah 
untuk tumbuh tinggi mulai menurun. Setelah 
mampu tumbuh mencapai 47,6 persen dan 
49,2 persen pada 2010 dan 2011, laju pertum-
buhan aset perbankan syariah menurun men-
jadi 34,1 persen dan 24,2 persen pada 2012 
dan 2013. Penurunan kinerja tersebut terus 
berlanjut pada 2014 hingga di bawah 20 per-
sen, tak jauh dengan laju pertumbuhan perban-
kan konvensional. Kondisi ini membuat upaya 
untuk mendorong peningkatan pangsa perban-
kan syariah terhadap perbankan nasional se-
makin berat. Sampai dengan April 2014, pang-
sa perbankan syariah tercatat sebesar 4,88 per-
sen atau sedikit menurun dari pangsa pada 
akhir 2013 sebesar 4,89 persen (Nugroho Joko 
Prastowo, 2014, diakses dari http://www. 
republika.co.id, 10 Oktober 2014). 
Pada umumnya nasabah memiliki per-
sepsi yang negatif mengenai fasilitas bank 
syariah dibandingkan bank konvensional 
(Adiwarman Karim dan A.Z. Affif, 2005: 52). 
Hasil penelitian yang dilakukan di Jordania 
menunjukan bahwa tingkat kepuasan terhadap 
pelayanan yang ditawarkan bank Islam yang 
tertinggi adalah nama dan citra bank, diikuti 
kemampuan untuk membuat pelanggan per-
caya, jaringan luas dari fasilitas yang ditawar-
kan, kecakapan karyawan bank (Naser, et al, 
dalam Edo Sasono, 2006: 307). Persepsi nega-
tif dari nasabah mengenai layanan bank syari-
ah menunjukkan adanya ketidakpuasan yang 
dirasakan para nasabah.  
Salah satu lembaga keuangan syariah 
yang ada di Kabupaten Karanganyar adalah 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insan 
Mandiri. Perkembangan jumlah nasabah yang 
menggunakan produk-produk perbankan ber-
basis syariah yang dikelola internal Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar dari awal berdirinya 
yaitu tahun 2006 sampai dengan tahun 2013 
mengalami peningkatan yang signifikan, 
namun hasil survei yang dilakukan oleh pihak 
internal Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
(KJKS) Bina Insan Mandiri masih terdapat 
keluhan pelayanan yang dirasakan oleh nasa-
bah diantaranya adalah pelayanan yang lambat 
(late respon) karena jumlah karyawan terbatas, 
kurangnya keramahan karyawan, kurang luas-
nya ruang tunggu yang disediakan, kurang 
tanggapnya karyawan dalam menyelesaikan 
keluhan nasabah. Adanya nasabah yang me-
ngeluh terhadap pelayanan Koperasi Jasa Ke-
uangan Syariah Bina Insan Mandiri Karang-
anyar mengidentifikasi adanya penurunan kua-
litas pelayanan yang diberikan oleh penyedia 
jasa sehingga dapat berdampak pada penurun-
an kepuasan nasabah 
Tujuan penelitian ini adalah untuk 
menganalisis signifikansi pengaruh kualitas 
pelayanan, atribut produk Islam, nilai nasabah 
terhadap kepuasan nasabah dan menganalisis 
variabel (kualitas pelayanan, atribut produk 
Islam dan nilai nasabah) yang dominan penga-
ruhnya terhadap kepuasan nasabah pada Kope-
rasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar. 
Hipotesis penelitian ini adalah:  
H1 : Ada pengaruh yang signifikan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
Bina Insan Mandiri Karanganyar. 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan atribut 
produk Islam terhadap kepuasan nasabah 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
Bina Insan Mandiri Karanganyar. 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan nilai nasa-
bah terhadap kepuasan nasabah pada Ko-
perasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insan 
Mandiri Karanganyar. 
H4 : Variabel atribut produk Islam merupakan 
variabel yang dominan pengaruhnya ter-
hadap kepuasan nasabah pada Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah Bina Insan 
Mandiri Karanganyar. 
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METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan survei pada 
nasabah KJKS Bina Insan Mandiri. Jenis data 
adalah data kualitatif dan data kuantitatif. 
Sumber data menggunakan data primer dan 
data sekunder. Populasi penelitian adalah 
nasabah di KJKS Bina Insan Mandiri Karang-
anyar pada bulan September tahun 2014 yaitu 
sebanyak 7.240 nasabah. Sampel penelitian 
sebanyak 100 nasabah dengan teknik acciden-
tal sampling.  
Definisi Operasional variabel penelitian 
variabel kualitas pelayanan mengacu pada 
teori dari Fandy Tjiptono (2006:70) yang meli-
puti keandalan, bukti fisik, daya tanggap, ja-
minan dan empati. Variabel kualitas pelayanan 
diukur dengan menggunakan skala Likert. 
Indikator atribut produk Islam berdasarkan 
Agung Purwo Atmojo (2011: 28-29) yang 
meliputi: tidak ada unsur riba, menggunakan 
sistem bagi hasil, tidak ada unsur ketidakpas-
tian (ghoror), tidak ada unsur judi (maysir) 
dan digunakan untuk investasi yang halal. Va-
riabel atribut produk Islam diukur mengguna-
kan skala Likert. Indikator nilai nasabah 
mengacu pada penelitian Agus Bastiar (2012: 
42) yang terdiri dari kesenangan terhadap 
tabungan, promosi produk, kesesuaian produk, 
bagi hasil dan biaya. Variabel nilai nasabah 
diukur dengan menggunakan skala Likert. 
Indikator kepuasan berdasarkan pernyataan 
dari Fandy Tjiptono (2006: 145) yang terdiri 
dari: kepuasan terhadap pelayanan, kepuasan 
terhadap produk jasa, berniat menggunakan 
lagi di masa datang, kerjasama antara petugas 
dan pengguna jasa dan merekomendasikan 
produk ke orang lain. Variabel atribut kepuas-
an nasabah diukur dengan menggunakan skala 
Likert.  
Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner, observasi dan dokumentasi. Uji ins-
trumen penelitian menggunakan uji validitas 
dengan korelasi product moment pearson dan 
uji reliabilitas menggunakan cronbach alpha. 
Uji asumsi klasik menggunakan uji multikoli-
nearitas, uji heteroskedastisitas, uji autokore-
lasi dan uji normalitas. Analisis data menggu-
nakan regresi linear berganda, uji t, uji F dan 
koefisien determinasi.  
 
HASIL PENELITIAN 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
mayoritas usia responden adalah 35 tahun ke 
atas yaitu sebanyak 44 orang atau 44 persen, 
mayoritas jenis kelamin adalah wanita seba-
nyak 64 orang atau 54 persen, mayoritas pe-
kerjaan adalah wiraswasta sebanyak 42 orang 
atau 42 persen serta mayoritas tingkat pendi-
dikan responden adalah SMA sebanyak 57 
orang 57 persen.  
Hasil uji instrumen penelitian diketahui 
bahwa keseluruhan variabel yaitu kualitas 
pelayanan, atribut produk Islam, nilai nasabah 
dan kepuasan nasabah diperoleh p value < 
0,05 sehingga dinyatakan valid dan keseluruh-
an variabel tersebut juga dinyatakan reliabel 
karena nilai cronbach alpha > 0,60.  
Hasil uji asumsi klasik diketahui bahwa 
data bebas dari multikolinearitas, bebas hete-
roskedastisitas, bebas autokorelasi dan data 
terdistribusi normal. Kemudian dilakukan ana-
lisis regresi linear berganda dengan hasil pada 
tabel di bawah ini. 
 
 
Tabel: Hasil Uji Hipotesis 
 
Variabel  Koefisien Nilai t Signifikansi 
(Constant) 
Kualitas Pelayanan 
Atribut Produk Islam 


















Sumber: Data primer diolah 2015 
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Hasil persamaan regresi beserta interpre-
tasinya adalah sebagai berikut: 
 
Y = 0,411+ 0,344X1 + 0,345X2 + 0,339X3 
 
Nilai konstanta (a) bertanda positif, yaitu 
0,411, berarti apabila pengaruh kualitas pela-
yanan, atribut produk Islam dan nilai nasabah 
dianggap tetap maka kepuasan nasabah Kope-
rasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar adalah positif. Nilai koe-
fisien regresi untuk variabel kualitas pelayan-
an (X1) yaitu sebesar 0,344 artinya pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
adalah positif, sehingga meningkatnya kualitas 
pelayanan semakin meningkatkan kepuasan 
nasabah Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
(KJKS) Bina Insan Mandiri Karanganyar 
dengan asumsi variabel atribut produk Islam 
dan nilai nasabah dianggap tetap atau konstan. 
Nilai koefisien regresi untuk variabel atribut 
produk Islam (X2) yaitu 0,345, artinya penga-
ruh atribut produk Islam terhadap kepuasan 
nasabah adalah positif, sehingga meningkat-
nya atribut produk Islam semakin 
meningkatkan kepuasan nasabah Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar dengan asumsi variabel 
kualitas pelayanan dan pekerjaan lebih diang-
gap tetap atau konstan. Nilai koefisien regresi 
untuk variabel nilai nasabah (X3) yaitu 0,339, 
artinya pengaruh nilai nasabah terhadap kepu-
asan nasabah adalah positif, sehingga mening-
katnya nilai nasabah semakin meningkatkan 
kepuasan nasabah Koperasi Jasa Keuangan 
Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri Karang-
anyar dengan asumsi variabel kualitas pela-
yanan dan atribut produk Islam dianggap tetap 
atau konstan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
nilai koefisien regresi variabel kualitas pela-
yanan sebesar 0,344, koefisien regresi variabel 
atribut produk Islam sebesar 0,345 dan koefi-
sien regresi variabel nilai nasabah sebesar 
0,339. Berdasarkan hasil tersebut diketahui 
variabel atribut produk Islam merupakan 
variabel yang dominan pengaruhnya terhadap 
kepuasan nasabah Koperasi Jasa Keuangan 
Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri Karang-
anyar, sehingga hipotesis keempat yang ber-
bunyi “Variabel atribut produk Islam merupa-
kan variabel yang dominan pengaruhnya ter-
hadap kepuasan nasabah pada Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri 
Karanganyar”, terbukti kebenarannya. 
Hasil uji ketepatan model diketahui dari 
hasil uji F dengan p value sebesar 0,000 < 0,05 
sehingga model penelitian ini sudah tepat un-
tuk memprediksi pengaruh kualitas pelayanan, 
atribut produk Islam dan nilai nasabah terha-
dap kepuasan nasabah. Hasil koefisien deter-
minasi (Adjusted R
2
) sebesar 0,532 artinya 
besarnya sumbangan pengaruh variabel kuali-
tas pelayanan, atribut produk Islam dan nilai 
nasabah adalah sebesar 53,2 persen, sedang-
kan sisanya sebesar 46,8 persen dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diteliti, misalnya 
adalah lokasi dan pemberian hadiah. 
 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah 
Hasil koefisien regresi untuk variabel 
kualitas pelayanan (X1) yaitu sebesar 0,344 
artinya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah adalah positif, sehingga 
meningkatnya kualitas pelayanan semakin 
meningkatkan kepuasan nasabah Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar dengan asumsi variabel 
atribut produk Islam dan nilai nasabah 
dianggap tetap atau konstan.  
Hasil uji t variabel kualitas pelayanan 
diperoleh nilai t hitung sebesar 5,130 dengan p 
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak, artinya 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah Kope-
rasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar, sehingga hipotesis yang 
berbunyi “Ada pengaruh yang signifikan kua-
litas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) 
Bina Insan Mandiri Karanganyar”, terbukti 
kebenarannya. 
Hasil penelitian ini mendukung Agus 
Bahtiar (2012) bahwa kualitas pelayanan ber-
pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Agung 
Purwo Atmojo (2011) bahwa kualitas layanan 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal 
ini sesuai dengan pernyataan dari Fandy 
Tjiptono (2006: 145) bahwa salah satu faktor 
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yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ada-
lah pelayanan. Perusahaan dan sejauh mana 
pelanggan merasakan kepuasan khususnya 
dalam dimensial merupakan cara suatu jasa 
disampaikan kepada pelanggan oleh reliabili-
tas dan kecepatan penyampaian jasa yang 
dibutuhkan. Kuswadi (2004: 17) menyatakan 
bahwa jenis pelayanan akan selalu dikritik 
oleh konsumen, tetapi bila pelayanan meme-
nuhi harapan konsumen maka secara tidak 
langsung pelayanan dikatakan bermutu.  
 
Pengaruh atribut produk Islam terhadap 
kepuasan nasabah 
Nilai koefisien regresi untuk variabel 
atribut produk Islam (X2) yaitu 0,345, artinya 
pengaruh atribut produk Islam terhadap kepu-
asan nasabah adalah positif, sehingga mening-
katnya atribut produk Islam semakin mening-
katkan kepuasan nasabah Koperasi Jasa Ke-
uangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri 
Karanganyar dengan asumsi variabel kualitas 
pelayanan dan pekerjaan lebih dianggap tetap 
atau konstan. 
Hasil perhitungan uji t variabel atribut 
produk Islam diperoleh nilai t hitung sebesar 
6,115 dengan p value 0,000 < 0,05 maka Ho 
ditolak, artinya atribut produk Islam berpenga-
ruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
(KJKS) Bina Insan Mandiri Karanganyar, se-
hingga hipotesis yang berbunyi “Ada penga-
ruh yang signifikan atribut produk Islam terha-
dap kepuasan nasabah pada Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri 
Karanganyar”, terbukti kebenarannya. 
Hasil penelitian ini mendukung peneliti-
an Agung Purwo Atmojo (2011) bahwa atribut 
produk Islam berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. Hal ini sesuai dengan pernyataan dari 
Kuswadi (2004: 17) bahwa salah satu faktor 
yang mempengaruhi kepuasan konsumen ada-
lah mutu produk atau jasa dan sebagai atribut 
produk Islam maka nasabah juga merasa aman 
dalam menggunakan jasa koperasi. Hal ini ju-
ga sesuai dengan Kuswadi (2004: 17) bahwa 
konsumen akan merasa puas bila produk atau 
jasa yang digunakan ada jaminan keamanan-
nya yang tidak membahayakan konsumen 
tersebut. 
Pengaruh nilai nasabah terhadap kepuasan 
nasabah 
Nilai koefisien regresi untuk variabel 
nilai nasabah (X3) yaitu 0,339, artinya penga-
ruh nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah 
adalah positif, sehingga meningkatnya nilai 
nasabah semakin meningkatkan kepuasan 
nasabah Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
(KJKS) Bina Insan Mandiri Karanganyar 
dengan asumsi variabel kualitas pelayanan dan 
atribut produk Islam dianggap tetap atau 
konstan. 
Hasil perhitungan uji t variabel nilai 
nasabah diperoleh nilai t hitung sebesar 5,362 
dengan p value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak, 
artinya nilai nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah Kopera-
si Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar, sehingga hipotesis yang 
berbunyi “Ada pengaruh yang signifikan nilai 
nasabah terhadap kepuasan nasabah pada Ko-
perasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina 
Insan Mandiri Karanganyar”, terbukti kebe-
narannya. 
Hasil penelitian ini mendukung peneliti-
an Agung Purwo Atmojo (2011) bahwa nilai 
nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasa-
bah. Fandy Tjiptono (2006: 375) bahwa nilai 
nasabah merupakan perbedaan antara nilai 
yang dinikmati pelanggan karena memiliki 
serta menggunakan suatu produk dan biaya 
untuk memiliki produk tersebut. Salah satu 
bentuk nilai nasabah adalah spiritual value 
(keyakinan) mirip dengan moralitas namun 
fokusnya lebih pada pencapaian intrinsic 
other-oriented value, hal ini dikarenakan bah-
wa produk merupakan produk Islam, sehingga 
hal ini dapat meningkatkan nilai nasabah ter-
hadap produk. Hal ini sesuai dengan pernyata-
an Rachmat Hidayat (2009: 59) bahwa apabila 
nasabah menilai produk atau layanan mampu 
memberikan nilai tambah kepada nasabah 
maka nasabah akan puas dengan layanan atau 
produk yang ditawarkan. Kondisi seperti ini 
akan menciptakan hubungan atau ikatan emo-
sional antaranasabah dengan bank. Hubungan 
emosional ini yang disebut dengan loyalitas 
nasabah terhadap suatu bank. 
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KESIMPULAN 
Berdasarkan analisis data dan pengujian 
hipotesis yang telah dilakukan, dapat disim-
pulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasa-
bah. Atribut produk Islam berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Nilai nasabah berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap kepuasan nasabah. Nilai koefi-
sien regresi variabel kualitas pelayanan sebe-
sar 0,344, koefisien regresi variabel atribut 
produk Islam sebesar 0,345 dan koefisien 
regresi variabel nilai nasabah sebesar 0,339. 
Berdasarkan hasil tersebut diketahui variabel 
atribut produk Islam merupakan variabel yang 
dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 
nasabah Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina 
Insan Mandiri Karanganyar. Nilai koefisien 
determinasi diperoleh Adjusted R
2
 sebesar 
0,532 artinya besarnya sumbangan pengaruh 
variabel kualitas pelayanan, atribut produk 
Islam dan nilai nasabah adalah sebesar 53,2 
persen, sedangkan sisanya sebesar 46,8 persen 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
diteliti. 
Implikasi yang perlu dilakukan adalah 
bahwa Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina 
Insan Mandiri Karanganyar hendaknya menja-
ga kerapian ruangan, pelatihan kepada karya-
wan, inisiatif dan selalu bersedia dan siap 
dalam memberikan pelayanan serta beroperasi 
sebagaimana jam yang telah ditetapkan, serta 
menjaga ketepatan janji dalam pelayanan. 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insan 
Mandiri Karanganyar sebagai lembaga keu-
angan berbasis Islam hendaknya tetap menjaga 
pelayanannya dengan tidak menetapkan riba 
dan lebih memilih konsep bagi hasil. Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah Bina Insan Mandiri 
Karanganyar sebagai sebuah lembaga yang 
berupaya mencari keuntungan maka hendak-
nya menyediakan produk yang sesuai dengan 
keinginan nasabah dengan bagi hasil yang 
menarik serta mempromosikan produk baik 
melalui media cetak maupun elektronik atau-
pun juga menambah kantor cabang baru di 
lokasi lain. Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
Bina Insan Mandiri Karanganyar hendaknya 
memberikan hadiah secara langsung kepada 
nasabah yang membuka simpanan baru. 
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